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SECRETARIA DE ESTADO DE DEFESA CIVIL
CORPO DE BOMBEIROS MILITAR DO ESTADO DO RIO DE JANEIRO
DIRETORIA GERAL DE SAUDE

TERMO DE REFERENCIA / PROJETO BASICO
PRESTAGAO DE SERVIGO DE AGENDAMENTO DE CONSULTAS

1.INTRODUGAO

O presente Termo de Referéncia visa nortear a contratagdo de empresa
especializada em telemarketing para a realizagédo do servico de agendamento
telefénico de consultas nas Unidades de Saude subordinadas a Diretoria Geral de
Saude e Diretoria Geral de Odontologia, em instala¢es proprias, para 0s usuarios
do Sistema de Salde do CBMERJ.

2. OBJETO

O objeto do presente projeto € a contratagdo de empresa especializada em
telemarketing para a realizacdo do servico de agendamento telefénico de

consultas, nas Unidades de Salde subordinadas a Diretoria Geral de Salde e
Diretoria Geral de Odontologia de beneficiarios do Sistema de Saude do CBMERJ

(Corpo de Bombeiros Militar do Estado do Rio de Janeiro), com recursos humanos
especializados e utilizando software da Assessoria de Informatica da Secretaria de
Estado. da Defesa Civil (ASSINFO).

Entende-se como call center o ambiente de trabalho no qual a principal
atividade € conduzida via telefone com utilizagdo simultanea de terminais de

computador.

Entende-se como trabalho de teleatendimento/telemarketing aquele cuja
comunicagao com interlocutores clientes e usuarios € realizada a distancia por

intermédio da voz e/ou mensagens eletrénicas, com a utilizagdo simultéanea de

equipamentos de audigado/escuta e fala telefénica e sistemas informatizados ou r #

manuais de processamento de dados.

A prestacdo de servicos especializados em telemarketing para o

agendamento telefonico de consultas na area de sadde visa garantir o acesso dos
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Bombeiros Militares, seus dependentes e pensionistas ao saStemaftje aggmiamgznt&’ _ ,
eletrénico nas Unidades de Saude subordinadas a Diretoria Geral de Salde e
Diretoria Geral de Odontologia, proporcionando desta forma melhor acesso dos

beneficiarios ao Sistema de Satde do CBMERJ.

3. DOS BENEFICIARIOS

Serao beneficiarios dos servigos propostos por este termo de referéncia os
Bombeiros Militares, seus dependentes e pensionistas que descontam para o
Fundo de Salde, cadastrados no Sistema de Satde do CBMERJ através da DGF
(Diretoria Geral de Finangas) conforme Lei Estadual 880, de 20 de julho de 1985,
artigo 45, inciso 1V, item 5 e Lei Estadual 279, de 26 de novembro de 1979, artigos

44, 46 e 47. Informamos que o Sistema de Salde do CBMERJ atende atualmente

a cerca de 66.000 beneficiarios.

4. JUSTIFICATIVA PARA A REALIZAGAO DOS SERVICOS

A contratag&o visa suprir as nécessidades das Unidades do Sistema de Satde
do Corpo de Bombeiros Militar do Estado do Rio de Janeiro, sendo ele composto
do:

Hospital Central Aristarcho Pessoa — HCAP, situado a Av Paulo de
Frontin, 876, Rio Comprido — Rio de Janeiro:
e 12 F’bliclinica, Campinho,'situada na Rua Domingos Lopes, 336 — Rio de
Janeiro;
e 22 Policlinica,Nova Iguacu, situada na Av. Governador Roberto Silveira,
1221 - NI
e 37 Policlinica, situada na Av Quintino Bocaiuva s/n° - Niteroi/RJ.
* 42 Policlinica, Campo de Goytacazes, situada na Rua Ten Cel Cardoso,
909 —- Parque Tamandaré/Centro — Rio de Janeiro.
e 12 Odontoclinica ( quartel do Comando Geral), situada na Praga da
Republica, 45 — Centro, Rio de Janeiro.
e 23 Odondoclinica (Campo Grande), situada na Av Cesario de Melo, 3226 _ /
— Rio de Janeiro.
e Odontoclinica Militar de Campos de Goytacazes, situada na Rua Tem Cel
Cardoso, 909 - Parque Tamandaré/Centro — Campos de Goytacazes/RJ.

e Odontoclinica Militar Grey Caetano Coimbra (Rio Comprido/HCAP), -~
P
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situada na Av. Paulo de Frontin , 876 — Rio de Janeirg,,.,,.u.‘,,-’x\; N 6060720
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e Odontoclinica Militar de Sao Jo&o de Meriti, situada na Rua Tenente José
de Alvaro Ribeiro, s/n°- Sao Jodo de Meriti/RJ.

e Odontoclinica Militar Nossa Senhora da Penha (Penha), situada na Av.
Nossa Senhora da Penha, 25 — Rio de Janeiro.

e Odontoclinica Militar Valter Oliveira Santos ,situada na AV. Marqués de
Parana, 134 Centro — Niterdi.

e Odontoclinica Militar Tito Augusto Guigon Aratijo (Campinho), situada na
Rua Domingos Lopes, 336 — Rio de Janeiro.

e Odontoclinica Militar Maj OG Gomes de S3, situada na Av Governador
Roberto Silveira, 1221 — Posse — Nova Iguagu.

e Odontoclinica Militar Maj Correia Cardoso {Guadalupe), situada na Av
Brasil, 28.800 — Rio de Janeiro.

A contratagdo se justifica em razao de o Sistema de Satde do CBMERJ néo
dispor de Central de Agendamento e pessoal especializado para atender seus
beneficiarios. O Sistema de Satde do CBMERJ com cerca de 66.000 beneficiarios
no Estado do Rio de Janeiro obriga-se, portanto, a disponibilizar condicées
adequadas de acessibilidade e otimizagdo para o agendamento de consultas e
exames complementares. As unidades de Saude (HCAP, Odontoclinicas, 12
Policlinica, 22 Policlinica, 32 Policlinica) estdo todas localizadas na regiao do
Grande Rio. A 42 Policlinica esta localizada na cidade de Campos dos Goytacazes.

5. DETALHAMENTO DOS SERVIGOS A SEREM CONTRATADOS

A CONTRATADA devera disponibilizar servico de telemarketing para
agendamento de consultas e exames complementares nas Unidades de Salde
subordinadas a Diretoria Geral de Saude e Diretoria Geral de Odontologia com
utilizagao de software desenvolvido e oferecido pela ASSINFO e recursos humanos

proprios especializados, através de um nimero Unico de telefone a ser divulgado

para os usuarios do Sistema de Satude do CBMERJ. / .4

Entende-se por Posicdo de Atendimento (PA) o local onde os operadores
exercerao os servicos de atendimento, e que deverd ser composto de ponto
telefonico, head-set, computador, rede logica e mobiliario apropriado. O servico de
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telefénico, head-set, computador, rede légica e mobiliario apropri;ado,‘@}égwi,gﬁidéﬁ*?‘i‘f. i
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agendamento de consultas sera realizado nas instalacdes da CONTRATADA e
deve garantir e disponibilizar, no minimo, 6 (seis) posi¢cdes de atendimento (PA)
para o atendimento a cerca de 12.000 (Doze mil) ligagbes telefénicas por més,

sendo aceito, no maximo, uma perda de 6% (seis por cento) do total de ligagdes,
portanto o numero de (PA) devera atender a demanda acima contratada.
Esses atendimentos deverdo ser disponibilizados de forma ininterrupta, de

2% a 6° feira, excluindo feriados da cidade do Rio de Janeiro, no periodo das 8 as

18 horas.

Nesse novo Projeto Béasico, o nimero total de atendimentos telefénicos para

marcacgao de consultas e/ou exames foi reduzido em 60% (sessenta por cento): de

30.000 para 12.000 ligagbes/més. Essa redugéo referente ao Gltimo Projeto Bésico
justifica-se por conta da implantagéo do sistema de marcagéo via web, justificando

a redugéo nas ligagdes.
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beneficiarios ainda ha necessidade da manutengdo do serwg:o de marcagao via
telefénica, garantindo assim o acesso ao sistema de marcagédo dos usuarios que
nao tenham acesso a internet e também para garantir a marcagdao de exames,
ainda nao estao disponibilizados para marcagao virtual.

No presente Termo, o percentual de perda de ligagdes (chamadas
abandonadas) foi ajustado para 6%, em detrimento de 3% do Ultimo Projeto, para
adequacéo as boas praticas do mercado nacional, demonstrado em estudo
internacional, onde a média de chamadas abandonadas gira em torno de 5,4%.

A CONTRATADA devera utilizar um sistema de marcagéo que consista em
um software proprio do CBMERJ, capaz de efetuar a marcagao das consultas e
exames online (via internet), tanto na central de agendamento, como nas Unidades
de Saude do CBMERJ. Para isso o HCAP devera ter 03 (trés) computadores e
cada Policlinica 01 (um), que dé acesso ao software de marcagdo, permitindo,
assim, que os proprios funcionarios dessas unidades possam agendar consultas,
cabendo a mesma adequada manutengo dos equipamentos.

As consultas de retorno poderdo ser realizadas nas Unidades pelo préprio
paciente. O software devera, portanto, efetuar uma interconexdo dinamica e em
tempo real entre os terminais dos PAs da Central de Agendamento e aqueles das
unidades de saude, de modo que nao haja erros nas marcagées, nem a marcagao
de dois pacientes em um mesmo horario. Todos os computadores das Unidades
deverao acessar através da Internet o sistema de marcagéo, independente dos
computadores disponibilizados.

A CONTRATADA devera entrar em contato com a ASSINFO para
estabelecer todos os criterios de uso da rede do CBMERJ, visto estar sendo
utilizado o Servico de Agendamento através do Prontudrio Eletrdnico. Este integra
outras fungbes além do agendamento, tais como validagdo do direito de uso ao
sistema de salde, registro de atendimento, solicitagdo e armazenamento de
exames, agendamento de consultas, exames e relatérios estatisticos.

Apbés o agendamento da consulta através da Central, a CONTRATADA
ficara responsavel pelo envio de sua confirmacao via email, o0 mesmo devera ser
solicitado ao usuario no momento da marcagdo da consulta. Neste email devera é\_‘.-} _;!
constar a data em que o agendamento foi efetuado, data e hora da consulta, nome a

do profissional de salde que ir4 atender e o nome e endereco da Unidade de

Saude onde sera realizada a consulta. No caso de marcagdo de exames que
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necessitam de orientagées adicionais, as mesmas deveréci Rubricy/A |
enviado ao beneficiario e serdo fornecidas pelo CONTRATANTE de acordo com
cada tipo de exame e especialidade.

Nos casos de cancelamento de consultas e/ou exames, a CONTRATADA
devera enviar um email ao usuario informando o cancelamento do mesmo, e o
motivo deste cancelamento, mesmo que este tenha sido por iniciativa do usudrio.

Todas as ligagdes deverdo ser gravadas, armazenadas por um periodo
minimo de 03 (trés) anos e disponibilizadas a CONTRATANTE sempre que
solicitadas. Os atendentes da Central de Agendamentos n&o tém, em hipétese
alguma, autonomia para realizar agendamentos fora dos horarios disponibilizados
pela CONTRATANTE (“encaixes”).

A supervisdo dos servicos contratados sera exercida por oficiais do Corpo de
Bombeiros Militar do Estado do Rio de Janeiro, indicados e definidos pela
CONTRATANTE. A Supervisdo objetiva monitorar, orientar e otimizar o servico,
com base nas especificacdes da CONTRATANTE e supervisdes, visando a

qualidade do atendimento.
6. HABILITAGAO TECNICA DA CONTRATADA

A habilitagdo sera verificada pela CONTRATANTE, onde serdo avaliados
0s seguintes documentos:

a. Registro comercial, no caso de empresa individual:

b. Ato constitutivo, estatuto ou contrato social em vigor, devidamente
registrado, em se tratando de sociedades comerciais, e, no caso de
sociedades por agdes, acompanhado de documentos de eleicao de seus
administradores e alteragées ou da consolidagao respectiva;

¢. Numero da inscrigdo no Cadastro Nacional de Pessoa Juridica — CNPJ - do
Ministério da Fazenda:

d. Certiddo Conjunta Negativa de Débitos Relativos a Tributos Federais e a
Divida Ativa da Unigo, expedida pela Secretaria da Receita Federal;

e. Prova de regularidade com as Fazendas Estadual e Municipal do domicilio /;”\d ' Fa
ou sede da CONTRATANTE: (//'
f. Certiddo Negativa de Débito — CND, emitida pelo Instituto Nacional do e

\

Seguro Social - INSS;:
g. Certificado de Regularidade do FGTS, emitido pela Caixa Econémica

.r'.-'/
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No curso do procedimento, em especial por ocasido do élo_dajulga}:tiento"‘da ———

habilitagdo, caso conste algum documento referente a regularidade fiscal vencido,
sera realizada nova consulta ao SICAF ou ao portal pertinente, para atualizagao

dos prazos de validade.

7. EQUIPE TECNICA ESPECIALIZADA

A CONTRATADA devera apresentar em seus quadros equipe técnica de
acordo com as exigéncias abaixo elencadas.
e Operadores de telemarketing;

e Técnico de Manutencéo de telefonia.

Ressaltamos que n&o hé vinculo empregaticio desta equipe especializada com
a CONTRATANTE e que, portanto, todos os encargos trabalhistas ficarao a cargo
da CONTRATADA.

8. DAS OBRIGAGOES E RESPONSABILIDADES DA CONTRATADA

A CONTRATADA se obriga a prestar os servicos profissionais
especializados constantes no item 5, aos beneficiarios do Sistema de Salde do
Corpo de Bombeiros Militar do Estado do Rio de Janeiro. E de total
responsabilidade da CONTRATADA a realizagio dos servigos, bem como a
administragdo e manutengdo dos equipamentos e dos recursos proprios
necessarios a prestagéo dos servigos contratados durante todo o prazo de vigéncia
contratual.

A CONTRATADA, para a execugéo dos servigos propostos por este Termo de
Referéncia, estara obrigada a satisfazer a todos os requisitos e atender a todas as
exigéncias e condigdes a seguir estabelecidas:

8.1. A CONTRATADA deve assumir inteira responsabilidade civil e administrativa
por qualquer dano ou prejuizo material ou pessoal, causados pela CONTRATADA

aos beneficiarios do Sistema de Sautde do CBMERJ;

8.2. A CONTRATADA deve assegurar o padrdo de qualidade que obedecga as
normas éticas, no tocante ao relacionamento com os beneficiarios do sistema de
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seus direitos de modo geral;

8.3 A CONTRATADA devera prestar os servicos de forma continua, ndo sendo

admitida interrupgcéo de qualquer natureza sob pena de rescisao contratual;

8.4 A CONTRATADA devera garantir em todos os PA (Pontos de Atendimento)
condigbes necessarias para que o operador possa efetuar o agendamento das

consultas através da agenda eletrénica dos profissionais de satde disponibilizada

via “web”;

8.5 A CONTRATADA ficara responsavel pelo fornecimento de todos os
equipamentos, incluindo computadores, aparelhos telefénicos, aparelhos de fax,
impressoras, copiadora e de material de expediente como: papel, toner, caneta,
entre outros, necessarios ao pleno e adequado funcionamento dos servigos

contratados;

8.6 Os servigos serdo prestados sob inteira responsabilidade da CONTRATADA, a
quem cabera a administragdo dos recursos necessarios ao agendamento eletrénico

de consultas;

8.7 A CONTRATADA devera disponibilizar 03 computadores ao Hospital Central
Aristarcho Pessoa e 01 (um) para cada uma das 4 Policlinicas que permita acesso
a agenda de marcacdo de forma que o acesso nao seja interrompido por

problemas técnicos.

8.8 A CONTRATADA ficara responsavel pelo envio de Email ao paciente ou seu
responsavel, confirmando ou cancelando o agendamento da consulta e
informando: data e hora em que o paciente devera comparecer a Unidade de
Saude; em qual Unidade sera realizada a consulta; nome do profissional com quem
0 paciente ird se consultar: e data em que o agendamento foi efetuado. Nos casos
de cancelamento de consulta e/ou exame devera constar também o motivo deste
cancelamento. No caso de fechamento de agendas por motivo de férias, licencas,
etc, os oficias responsaveis pelas agendas (oficiais da DGS e Unidades de Saude)

deverao informar a contratada com, no minimo, 3 (trés) meses de antecedéncia.
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8.9 A CONTRATADA devera prestar os Servigcos em umdade operamonal com
equipamentos e materiais especificos proprios, recursos humanos especializados e
que tenham acesso a tecnologias destinadas a garantir a adequagao e qualidade

dos servigos;

8.10 O servico devera ser prestado por equipe de profissionais especializados da
CONTRATADA, em periodo de 10 (dez) horas por dia, das 08 (oito) horas as 18 (dezoito)
horas, de segunda a sexta-feira, excluindo feriados:

8.11 A CONTRATADA deve garantir o atendimento de todas as ligagdes em até, no
maximo, cinco toques de chamada, de forma que apés as mensagens informativas da
URA (unidade de resposta audivel), o cliente possa aguardar em espera, numa fila onde

ele possa estimar o tempo ou sua ordem de atendimento.

8.12 A CONTRATADA deve garantir que durante os horarios fora do expediente,
estabelecido no item 8.10, sejam continuamente veiculadas mensagens informativas do
Sistema de Saude da CONTRATANTE. O contelido das mensagens sera definido em
consenso com a CONTRATANTE;

8.13 As ligagdes deverdo ser gravadas e fornecidas pela CONTRATADA, sempre que
solicitado pela CONTRATANTE. Estas gravacdes deverdo ser mantidas por parte da
CONTRATADA por um periodo minimo de 03 (trés) anos;

8.14 Estao inclusos no escopo dos servigos a monitoragao dos servigos, relatorios
estatisticos mensais, contendo o desempenho da operagao para efeito de afericao
da qualidade do atendimento e feedback para treinamento dos operadores.

8.15 A CONTRATADA devera garantir aos Oficiais designados pela
CONTRATANTE para atuar como Fiscais do Contrato o acesso a estrutura fisica
da central de agendamento, onde estara autorizado a permanecer o tempo
necessario, em qualquer periodo do expediente, podendo intervir, sempre que
necessario, para garantir a qualidade e adequagéo dos servicos prestados; além
disso, os fiscais deverdo ter senha de acesso para emissao de relatorios dos

agendamentos, faltas e cancelamentos por unidade, especialidade e profissional da

saude.A CONTRATADA devera fornecer senhas personalizadas com diferentes
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niveis de acesso, conforme a solicitagdo de cada Unidade. A&ONTWADA ﬂgaf

responsavel pelos langamentos das férias, licencas, feriados, pontos facu]tatlvos e
qualquer outra intercorréncia que possa eventualmente suspender os
agendamentos. A CONTRATANTE fica responsavel por enviar as férias dos
militares em tempo habil, minimo 3 (trés) meses de antecedéncia, para o prévio

fechamento das agendas.

8.16 Somente serao pagos os servicos efetivamente contratados e prestados;

8.17 Os profissionais da equipe de telemarketing ficardo sob a responsabilidade da
CONTRATADA;

8.18 Os profissionais da equipe de apoio ficardo sob a responsabilidade da
CONTRATADA;

8.19 A CONTRATADA devera disponibilizar area fisica para execucgdo dos servicos
que sera supervisionada por oficiais do Corpo de Bombeiros Militar do Estado do
Rio de Janeiro, definidos pela CONTRATANTE:

8.20 Os servigos objeto desta licitagdo serdo executados de forma tal que nao
venham a gerar vinculo empregaticio entre a CONTRATANTE e a equipe da
CONTRATADA;

8.21 A CONTRATADA deve seguir as orientacdes da Portaria 9/2007 da Secretaria

de Inspegcdo do Trabalho - Norma Regulamentadora 17 (NR17), garantindo
condigdes adequadas de conforto, seguranca, saude e desempenho eficiente a sua

equipe operacional;

8.22 A CONTRATADA devera apresentar relatério mensal com indicadores de
desempenho pois os mesmos sio necessarios para estabelecer metas e monitorar
a performance. Através dos indicadores é possivel identificar as causas de
problemas servindo como ferramentas importantes que permitam aos gestores
implantarem processos de melhoria continua de seus resultados, reduzindo custos
de investimento e corrigindo os pontos fracos. Para se fazer o acompanhamento
dos resultados obtidos quanto ao servico prestado pela CONTRATADA, os
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seguintes indicadores serao avaliados: ij 061

e Numero de atendimentos diarios:

e Numero total de chamadas atendidas:
e Numero total de chamadas recebidas;
e Tempo médio de espera:

e Tempo médio de duragéo das ligacoes;

e Chamadas abandonadas (nimeros absolutos e percentagem)

O indicador, “Chamadas abandonadas” sera o principal, o mesmo representa a
quantidade total de ligagdes abandonadas (desistentes) num determinado periodo.
E quando o cliente desliga sua ligagéo antes de ser atendido. Este indicador devera
ser trabalhado para analisar tendéncias e melhorar os processos de qualidade.
Elevadas taxas desse indicador podem representar problemas como mau
dimensionamento da central (poucos agentes para atendimento da demanda) e
problemas de navegagdo. Altas taxas de abandono, em geral, representam
problemas de mau dimensionamento, que acarretam longos tempos de espera. No
entanto, essa nao € uma proporgao direta, uma vez que a tolerancia do cliente em
esperar pelo atendimento depende de uma série de circunstancias fora do controle
do Call Center.

Na tabela abaixo, estdo representados a média ideal dos valores, de alguns
indicadores de desempenho, de acordo com o mercado mundial e que deverao ser
seguidos pela CONTRATADA:
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Indicadores de Performance de Call Center | ... /[ _ s 0 OO ’Lf
indicadores Mediana Média  Desavio Padrip. AT e e
Tempo para atendimento
{segundos) 25 36 405
Tempo de conversaclo
(mintos) 33 43 32
Tempo de pés-atendimemo 1.2 32 as
Percentual de chamadas
abandonadas 4.30% 5.40% 5.10%
Tempo médio de eapera
em fila (sequndos) 30 49.7 60.8
Problemas resolvidos no
primeiro contato 2% 78.30% _20.30%
Percentusl da chamadas
Doqueadas ____ 48B4%  797%  1023%
Ocupacso do atandente B0.00% 78.00% 16.70%
Tempo para abandono em
fila (seundos) 50 66.5 757
Aderéncia po hordrio 2% 90_20% 9.60%
Absenteismo e 8% 13.50% 19.70%
o madas por
atendents (de 8 horas) B5 746 648

{fonte: Purdua Call Canter Benchmark Study. 1998)

8.23 A CONTRATADA devera disponibilizar & CONTRATANTE, por ocasidao da
assinatura do contrato, todos os protocolos utilizados na rotina do servico, bem
como as eventuais modificagdes que se fagam necessarias, com justificativa por

escrito;

8.24 A CONTRATADA dever4 apresentar 8 CONTRATANTE a relagédo completa da

equipe operacional, no ato da contratacéo;

8.25 A CONTRATADA devera comunicar a CONTRATANTE, por meio de
documento formal, qualquer alteragé@o na equipe operacional, no prazo maximo de
07 (sete) dias antes da alteragdo. Caso esse prazo nao seja cumprido, deve ser

justificado, da mesma forma, com documento formal;

8.26 A CONTRATADA deve garantir, em um prazo maximo de 48 (quarenta e oito)
horas, a substituicéo de profissionais que estejam sob sua responsabilidade, e que
por qualquer motivo ndo estejam atendendo os padroes exigidos pela
CONTRATANTE;

8.27 A CONTRATADA devera prover aos seus funcionarios: ~

-
.'/
8.27.1 Mobiliario adequado _ @//

Para trabalho manual sentado ou que tenha de ser feito em pé deve ser
proporcionado ao trabalhador mobiliario que atenda aos itens 1 7.3.2, 17.3.3 e

Ny

Y

s
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17.3.4 e alineas, da Norma Regulamentadora n° 17 (NR 17) e que permlta 20 b,r(,

variagbes posturais, com ajustes de facil acionamento, de mod‘“ 0a pra"‘ é‘?"“‘spago

suficiente para seu conforto, atendendo, no minimo, aos seguintes parametros:

8.27.1.1. Monitor de video e teclado apoiados em superficies com mecanismos de

regulagem independentes;

8.27.1.2. Superficie regulavel tnica para teclado e monitor quando este for dotado
de regulagem independente de, no minimo, 26 (vinte e seis) centimetros no plano

vertical:

8.27.1.3. A bancada sem material de consulta deve ter, no minimo, profundidade
de 75 (setenta e cinco) centimetros medidos a partir de sua borda frontal e largura
de 90 (noventa) centimetros que proporcionem zonas de alcance manual de, no
maximo, 65 (sessenta e cinco) centimetros de raio em cada lado, medidas
centradas nos ombros do operador em posicédo de trabalho;

8.27.1.3. A bancada com material de consulta deve ter, no minimo, profundidade
de 90 (noventa) centimetros a partir de sua borda frontal e largura de 100 (cem)

centimetros que proporcionem zonas de alcance manual de, no maximo, 65
(sessenta e cinco) centimetros de raio em cada lado, medidas centradas nos

ombros do operador em posigao de trabalho, para livre utilizagao e acesso de

documentos;
8.27.1.4 O plano de trabalho deve ter bordas arredondadas;

8.27.1.5. As superficies de trabalho devem ser regulaveis em altura em um

intervalo minimo de 13 (treze) centimetros, medidos de sua face superior,

permitindo o apoio das plantas dos pés no piso;

8.27.1.6. O dispositivo de apontamento na tela (mouse) deve estar apoiado na
mesma superficie do teclado, colocado em area de facil alcance e com espaco

suficiente para sua livre utilizagéo;

8_.2?.1.7. O espago sob a superficie de trabalho deve ter profundidade livre minima c/\,//
de 45 (quarenta e cinco) centimetros ao nivel dos joelhos e de 70 (setenta)

centimetros ao nivel dos pés, medidos de sua borda frontal;
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8.27.1.8. Nos casos em que os pés do operador n&o alcangaham o, pas}oq.mesnim/ s (*

apos a regulagem do assento, devera ser fornecido apoio para 0s pés que se
adapte ao comprimento das pernas do trabalhador, permitindo o apoio das plantas
dos pés, com inclinagao ajustavel e superficie revestida de material antiderrapante;

8.27.1.9. Os assentos devem ser dotados de:

* Apoio em 05 (cinco) pés, com rodizios Cuja resisténcia evite deslocamentos
involuntarios e que ndo comprometam a estabilidade do assento;

 Superficies onde ocorre contato corporal estofadas e revestidas de material
que permita a perspiracao;

e Base estofada com material de densidade entre 40 (quarenta) a 50
(cinquenta) kg/m3;

* Altura da superficie superior ajustavel, em relagéo ao piso, entre 37 (trinta e
sete) e 50 (cinquenta) centimetros, podendo ser adotados até 03 (trés) tipos
de cadeiras com alturas diferentes, de forma a atender as necessidades de
todos os operadores:;

e Profundidade util de 38 (trinta e oito) a 46 (quarenta e seis) centimetros;

» Borda frontal arredondada;

e Caracteristicas de pouca ou nenhuma conformacgéao na base;

e Encosto ajustavel em altura e em sentido antero-posterior, com forma
levemente adaptada ao corpo para protecéo da regido lombar; largura de, no
minimo, 40 (quarenta) centimetros e, com relacdo aos encostos, de no
minimo, 30,5 (trinta virgula cinco) centimetros:

* Apoio de bragos regulavel em altura de 20 (vinte) a 25 (vinte e cinco)
centimetros a partir do assento, sendo que seu comprimento ndo deve
interferir no movimento de aproximacéo da cadeira em relagdo a mesa, nem

com os movimentos inerentes a execucio da tarefa.

8.27.2 EQUIPAMENTOS DOS POSTOS DE TRABALHO

bévém ser fornecidos gratuitamente conjuntos de microfone e fone de
ouvido (head-sets) individuais, que permitam ao operador a alternancia do uso das
orelhas ao longo da jornada de trabalho e que sejam substituidos sempre que

apresentarem defeitos ou desgaste devido ao uso.
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Alternativamente, podera ser fornecido um head set~ para cvga pgstq‘,dév f

atendimento, desde que as partes que permitam qualquer eSpeCIe de contagio ou

risco a saude sejam de uso individual.
8.27.2.1 Os head-sets devem:

e Ter garantidas pelo empregador a correta higienizagdo e as condicoes
operacionais recomendadas pelos fabricantes:

e Ser substituidos prontamente quando  situagbes irregulares de
funcionamento forem detectadas pelo operador;

e Ter seus dispositivos de operacgao e controles de facil uso e alcance;

e Permitir ajuste individual da intensidade do nivel sonoro e ser providos de
sistema de protecéo contra choques acusticos e ruidos indesejaveis de alta
intensidade, garantindo o entendimento das mensagens.

8.27.2.2. O empregador deve garantir o correto funcionamento e a manutengao
continua dos equipamentos de comunicacao, incluindo os conjuntos de head-sets,
utilizando pessoal técnico familiarizado com as recomendagoes dos fabricantes.

8.27.2.3 Os monitores de video devem proporcionar corretos &ngulos de visdo e
ser posicionados frontalmente ao operador, devendo ser dotados de regulagem
que permlta 0 correto ajuste da tela a iluminagdo do amb!ente protegendo o

trabalhador contra reflexos rndesejavers

8.27.2.4. Toda introdug&o de novos métodos ou dispositivos tecnoldgicos que traga
aiteragdes sobre os modos operatorios dos trabalhadores deve ser alvo de analise
ergondmica prévia, prevendo-se periodos e procedimentos adequados de
capacitagao e adaptagao.

8.27.3 CONDICOES AMBIENTAIS DE TRABALHO

Os locais de trabalho devem ser dotados de condi¢Ges acusticas adequadas a
comunicagao telefénica, adotando-se medidas tais como o arranjo fisico geral e
dos postos de trabalho, pisos e paredes, isolamento acustico do ruido externo,
tamanho, forma, revestimento e distribuicéo das divisérias entre os postos, com o ( 3
fim de atender o disposto no item 17.5.2, alinea “a” da NR-17.
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Os ambientes de trabalho devem atender ao disposto no subitemA17.5.2- da-NR-"""-

17, obedecendo-se, no minimo, aos seguintes parametros:

e Niveis de ruido de acordo com o estabelecido na NBR 101 52, norma
brasileira registrada no INMETRO, observando o nivel de ruido aceitavel
para efeito de conforto de até 65 dB(A) e a curva de avaliagao de ruido (NC)
de valor nao superior a 60 dB:

o ndice de temperatura efetiva entre 20° e 23°C:

* Velocidade do ar nao superior a 0,75 m/s;

* Umidade relativa do ar nao inferior a 40% (quarenta por cento).

Devem ser implementados projetos adequados de climatizacdo dos ambientes
de trabalho que permitam distribuicao homogénea das temperaturas e fluxos de ar
utilizando, se necessério, controles locais efou setorizados da temperatura,
velocidade e direcéo dos fluxos.

As empresas podem instalar higrémetros ou outros equipamentos que permitam
ao trabalhador acompanhar a temperatura efetiva e a umidade do ar do ambiente

de trabalho.

Para a prevencdo da chamada “sindrome do edificio doente”, devem ser

atendidos:

a) o Regulamento Técnico do Ministério da Saude sobre “Qualidade do Ar de
Interiores em Ambientes Climatizados”, com redacgéo da Portaria MS n.° 3.523, de

28 de agosto de 1998 ou outra que a venha substituir;

b) os Padrées Referenciais de Qualidade do Ar Interior em ambientes climatizados
ertificialmente de uso publico e coletivo, com redagao dada pela Resolugéo RE n.°
9, de 16 de janeiro de 2003, da ANVISA - Agéncia Nacional de Vigilancia Sanitaria,
ou outra que a venha substituir, & excegso dos parametros fisicos de temperatura e
umidade definidos no item 4.2 deste Anexo:

c) o disposto no item 9.3.5.1 da Norma Regulamentadora n.° 9 (NR 9). @ __//
»

As instalagoes das centrais de ar condicionado, especialmente o plenum de
mistura da casa de maquinas, ndo devem ser utilizadas para armazenamento de

N
~
b7 4
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quaisquer materiais. A S g v sl

A descarga de agua de condensador nio podera manter qualquer ligacdo com a

rede de esgoto local.
8.27.4 ORGANIZACAO DO TRABALHO

Nao havera atividades aos domingos e feriados, seja total ou parcial, com
excecao das empresas autorizadas previamente pelo Ministério do Trabalho e
Emprego, conforme o previsto no Artigo 68, “caput”, da CLT e das atividades
previstas em lei.

Os empregadores devem levar em consideracdo as necessidades dos
operadores na elaboragdo das escalas laborais que acomodem necessidades
especiais da vida familiar dos trabalhadores com dependentes sob seus cuidados,
especialmente nutrizes, incluindo flexibilidade especial para trocas de horarios e

utilizagdo das pausas.

A duragéo das jornadas de trabalho somente podera prolongar-se além do limite
previsto nos termos da lei em casos excepcionais, por motivo de forca maior,
necessidade imperiosa ou para a realizagdo ou conclusio de servigos inadiaveis ou
cuja inexecugdo possa acarretar prejuizo manifesto, conforme dispée o Artigo 61
da CLT, realizando a comunicagdo a autoridade competente, prevista no §1° do
mesmo artigo, no prazo de 10 (dez) dias. Em caso de prorrogagdo do horario
normal, sera obrigatério um descanso minimo de 15 (quinze) minutos antes do
inicio do periodo extraordinario do trabalho, de acordo com o Artigo 384 da CLT.

O contingente de operadores deve ser dimensionado as demandas da producéo

no sentido de n&o gerar sobrecarga habitual ao trabalhador.

O contingente de operadores em cada estabelecimento deve ser suficiente para

garantir que todos possam usufruir as pausas e intervalos previstos em lei.

O tempo de trabalho em efetiva atividade de teleatendimento/telemarketing é de,

no maximo, 06 (seis) horas diarias, nele incluidas as pausas, sem prejuizo da

2 7
remuneracaio. é\_//

Para o célculo do tempo efetivo em atividade de te!eatendimento/telemarkgating
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trabalho, os intervalos entre os ciclos laborais e os deslocamentos para solucdo de

devem ser computados os periodos em que o operador encontra.s

questses relacionadas ao trabalho.

Para prevenir sobrecarga psiquica, muscular estatica de pescogo, ombros, dorso
€ membros superiores, as empresas devem permitir a fruicdo de pausas de

descanso e intervalos para repouso e alimentacéo aos trabalhadores.
As pausas deverao ser concedidas:

a) fora do posto de trabalho;

b) em 02 (dois) periodos de 10 (dez) minutos continuos;

c) apés os primeiros e antes dos Ultimos 60 (sessenta) minutos de trabalho em

atividade de teleatendimento/telemarketing.

A instituicdo de pausas nio prejudica o direito ao intervalo obrigatério para

repouso e alimentacao previsto no §1° do Artigo 71 da CLT.

O intervalo para repouso e alimentagdo para a atividade

teleatendimento/telemarketing deve ser de 20 (vinte) minutos.

Para tempos de trabalho efetivo de teleatendimento/telemarketing de até 06
(seis) horas diarias, deve ser observada a concessao de 02 pausas de descanso
continua de 10 (dez) minutos (ANEXOII NR17).

As pausas para descanso devem ser consignadas em registro impresso ou

eletronico.

O registro eletrénico de pausas deve ser disponibilizado impresso para a
fiscalizagao do trabalho no curso da inspegao, sempre que exigido.

s
Os trabalhadores devem ter acesso aos seus registros de pausas. l\,é, v

Devem ser garantidas pausas no trabalho imediatamente apbs operagdo onde
haja ocorrido ameagas, abuso verbal, agressées ou que tenha sido especialmente
desgastante, que permitam ao operador recuperar-se e socializar conflitos e

dificuldades com colegas, supervisores ou profissionais de satide ocupacional .
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especialmente capacitados para tal acolhimento.
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O tempo necessario para a atualizagédo do conhecimento do operador e para o

ajuste do posto de trabalho é considerado como parte da jornada normal.

A participagdo em quaisquer modalidades de atividade fisica, quando adotadas
pela empresa, ndo é obrigatéria, € a recusa do trabalhador em pratica-la nao

podera ser utilizada para efeito de qualquer punicao.

Com o fim de permitir a satisfagdo das necessidades fisiologicas, as empresas
devem permitir que os operadores saiam de seus postos de trabalho a qualquer

momento da jornada, sem repercussdes sobre suas avaliagbes e remuneragoes.

Nos locais de trabalho deve ser permitida a alternancia de postura pelo

trabalhador, de acordo com suas conveniéncia e necessidade.

Os mecanismos de monitoramento da produtividade, tais como mensagens nos
monitores de video, sinais luminosos, cromaticos, sonoros, ou indicagdes do tempo
utilizado nas ligagoes ou de filas de clientes em espera, nao podem ser utilizados
para aceleragéo do trabalho e, quando existentes, deverdo estar disponiveis para

consulta pelo operador, a seu critério.

Para fins de elaboragéo de programas preventivos devem ser considerados os

seguintes aspectos da organizagao do trabalho:
a) compatibilizagao de metas com as condigdes de trabalho e tempo oferecidas;
b) monitoramento de desempenho;

c) repercussdes sobre a salde dos trabalhadores decorrentes de todo e qualquer

sistema de avaliagao para efeito de remuneragéo e vantagens de qualquer espécie;
d) pressbes aumentadas de tempo em horarios de maior demanda:

e) periodos para adaptagéo ao trabalho.

E vedado ao empregador: C

a) exigir a observancia estrita do Iscript ou roteiro de atendimento;
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b) imputar ao operador os periodos de tempo ou interrupgdes no"fi“'b‘ﬁmo ﬁ&b“””” -

dependentes de sua conduta.

A utilizagao de procedimentos de monitoramento por escuta e gravacgdo de

ligagdes deve ocorrer somente mediante o conhecimento do operador.

E vedada a utilizagao de métodos que causem assédio moral, medo ou

constrangimento, tais como:

a) estimulo abusivo & competicdo entre trabalhadores ou grupos/equipes de

trabalho;

b) exigéncia de que os trabalhadores usem, de forma permanente ou temporaria,
aderegos, acessorios, fantasias e vestimentas com o objetivo de punigéo,

promogao e propaganda;
C) exposicao publica das avaliagdes de desempenho dos operadores.

Com a finalidade de reduzir o estresse dos operadores, devem ser minimizados
os conflitos e ambiguidades de papéis nas tarefas a executar, estabelecendo-se
claramente as diretrizes quanto a ordens e instrucdes de diversos niveis

hierarquicos, autonomia para resolugdo de problemas, autorizagdo para
transferéncia de chamadas e consultas necessarias a colegas e supervisores.

Os sistemas informatizados devem ser elaborados, implantados e atualizados
continua e suficientemente, de maneira a mitigar sobre tarefas como a utilizacao
constante de memoria de curto prazo, utiizagdo de anotagGes precarias,

duplicidade e concomitancia de anotagées em papel e sistema informatizado.

As prescricdes de didlogos de trabalho ndo devem exigir que o trabalhador
fornega o sobrenome aos clientes, visando resguardar sua privacidade e segurancga

pessoal.
8.27.5. CAPACITACAO DOS TRABALHADORES é\/

Todos os trabalhadores de operagdo e de gestdao devem receber capacitagédo
que proporcione conhecer as formas de adoecimento relacionadas a sua atividade,

suas causas, efeitos sobre a salde e medidas de prevencao.

\\1,|£ i

)
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temporarios.
A capacitagao deve incluir, no minimo, aos seguintes itens:

a) nogdes sobre os fatores de risco para a salde em

teleatend imento/telemarketing;

b) medidas de prevencéo indicadas para a redugdo dos riscos relacionados ao

trabalho;

¢) informagdes sobre os sintomas de adoecimento que possam estar relacionados
a atividade de teleatendimento/telemarketing, principalmente os que envolvem o
sistema osteomuscular, a saude mental, as fungdes vocais, auditivas e acuidade

visual dos trabalhadores;

d) informagdes sobre a utilizagdo correta dos mecanismos de ajuste do mobiliario e

dos equipamentos dos postos de trabalho, incluindo orientacdo para alternancia de
orelhas no uso dos fones mono ou bi-auriculares e limpeza e substituigéo de tubos

de voz; -

e) duragéo de 04 (quatro) horas na admissao e reciclagem a cada 06 (seis) meses,
independentemente de campanhas educativas que sejam promovidas pelos
empregadores;

f} distribuicao obrigatéria de material didatico impresso com o contelido

apresentado;
g) realizac&o durante a jornada de trabalho.

Os trabalhadores devem receber qualificagao adicional & capacitagéo obrigatéria
referida no item anterior quando forem introduzidos novos fatores de risco

decorrentes de métodos, equipamentos, tipos especificos de atendimento,

mudangas gerenciais ou de procedimentos.

A elaboragao do conteudo técnico, a execucao e a avaliacao dos resultados dos

procedimentos de capacitagido devem contar com a participagao de:
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a) pessoal de organizagéo e métodos responsével pela organizagao-do trabalho-na— . .

empresa, quando houver;

b) integrantes do Servico Especializado em Seguranca e Medicina do Trabalho,

guando houver:;

c) representantes dos trabalhadores na Comissdo Interna de Prevengdo de

Acidentes, quando houver:
d) médico coordenador do Programa de Controle Médico de Satde Ocupacional,
e) responsaveis pelo Programa de Prevencao de Riscos de Ambientais:

f) representantes dos trabalhadores e outras entidades, quando previsto em
acordos ou convengdes coletivas de trabalho.

8.27.6 CONDICOES SANITARIAS DE CONFORTO

Devem ser garantidas boas condicées sanitarias e de conforto, incluindo
sanitarios permanentemente adequados ao uso e separados por sexo, local para

lanche e armarios individuais dotados de chave para guarda de pertences na

jornada de trabalho.

Deve ser proporcionada a todos os trabalhadores disponibilidade irrestrita e
proxima de agua potavel, atendendo & Norma Regulamentadora n.° 24 (NR 24).

As empresas devem manter ambientes confortaveis para descanso e
recuperacdo durante as pausaé, fora dos ambientes de trabalho, dimensionados
em propor¢ao adequada ao numero de operadores usuarios, onde estejam
disponiveis assentos, facilidades de agua potavel, instalagbes sanitarias e lixeiras

com tampa.

8.27.7. PROGRAMAS DE SAUDE OCUPACIONAL E DE PREVENGAO DE
-
RISCOS AMBIENTAIS /N

O Programa de Controle Médico de Satde Ocupacional - PCMSO, além de
atender & Norma Regulamentadora n.° 7 (NR 7), deve necessariamente reconhecer
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0 empregador devera fornecer cépia dos Atestados de Salde Ocupacional e

copia dos resultados dos demais exames.

O empregador deve implementar um programa de vigilancia epidemioldgica
para deteccdo precoce de casos de doengas relacionadas ao trabalho
comprovadas ou objeto de suspeita, que inclua procedimentos de vigilancia passiva
(processando a demanda espontanea de trabalhadores que procurem servigos
medicos) e procedimentos de vigilancia ativa, por intermédio de exames médicos
dirigidos que incluam, além dos exames obrigatérios por norma, coleta de dados
sobre sintomas referentes aos aparelhos psiquico, osteomuscular, vocal, visual e
auditivo, analisados e apresentados com a utilizagao de ferramentas estatisticas e

epidemiologicas.

No sentido de promover a satide vocal dos trabalhadores, os empregadores
devem implementar, entre outras medidas:

a) modelos de didlogos que favoregam micropausas e evitem carga vocal intensiva

do operador;
b) reducéo do ruido de fundo:

c) estimulo a ingestao freqiiente de agua potavel fornecida gratuitamente aos

operadores.

A notificacdo das doengas profissionais e das produzidas em virtude das
condicdes espeéiais de trabalho, comprovadas ou objeto de suspeita, sera
obrigatéria por meio da emisséo de Comunicagdo de Acidente de Trabalho, na
forma do Artigo 169 da CLT e da legislagao vigente da Previdéncia Social.,

As analises ergondmicas do trabalho devem contemplar, no minimo, para atender
a NR-17:

a) descricdo das caracteristicas dos postos de trabalho no que se refere ao
mobiliario, utensilios, ferramentas, espago fisico para a execugao do trabalho e

condi¢bes de posicionamento e movimentagéo de segmentos corporais;
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e registrar os riscos identificados na analise ergonémica. e oA DN NIy
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b) avahagao da Organlzagao do trabaiho demonStrando "“""“{"“*"""*“"“— I
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e Trabalho real e trabalho prescrito;

 Descrigao da produgéo em relagéo ao tempo alocado para as tarefas;

e Variagdes diarias, semanais e mensais da carga de atendimento, incluindo
variagdes sazonais e intercorréncias técnico-operacionais mais frequentes;

e Numero de ciclos de trabalho e sua descri¢ao, incluindo trabalho em turnos e
trabalho noturno;

» Ocorréncia de pausas inter-ciclos;

e Explicitagdo das normas de produgdo, das exigéncias de tempo, da
determinagéo do contetido de tempo, do ritmo de trabalho e do contetido
das tarefas executadas:

e Historico mensal de horas extras realizadas em cada ano:

e Explicitagao da existéncia de sobrecargas estaticas ou dinamicas do sistema
osteomuscular;

c) relatério estatistico da incidéncia de queixas de agravos a saude colhidas pela
Medicina do Trabalho nos prontuarios médicos;

d) relatérios de avaliagbes de satisfagdo no trabalho e clima organizacional, se

realizadas no &mbito da empresa:

e) registro e analise de impressées e sugestdes dos trabalhadores com relagdo aos

aspectos dos itens anteriores;

f) recomendagdes ergonémicas expressas em planos e propostas claros e

objetivos, com definigao de datas de implantagao.

As analises ergonémicas do trabalho deverio ser datadas, impressas, ter folhas
numeradas e rubricadas e contemplar, obrigatoriamente, as seguintes etapas de

execucgao:
a) explicitagdo da demanda do estudo;
b) analise das tarefas, atividades e situagdes de trabalho: M 4

c) discussao e restituicao dos resultados aos trabalhadores envolvidos;
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d) recomendagées ergondmicas especificas para os postos avaliados;

e) avaliagdo e revisdo das intervenges efetuadas com a participagdo dos

trabalhadores, supervisores e gerentes;
f) avaliagao da eficiéncia das recomendacoes.
8.27.8 PESSOAS COM DEFICIENCIA

Para as pessoas com deficiéncia e aquelas cujas medidas antropométricas
nao sejam atendidas pelas especificagdes aqui citadas, o mobiliario dos postos de
trabalho deve ser adaptado para atender as suas necessidades, e devem estar
disponiveis ajudas técnicas necessarias em seu respectivo posto de trabalho para
facilitar sua integraggo ao trabalho, levando em consideracao as repercussoes
sobre a salde destes trabalhadores.

As condicdes de trabalho, incluindo o acesso as instalagdes, mobiliario,
equipamentos, condicdes ambientais, organizacido do trabalho, capacitacao,

condigoes sanitarias, programas de prevencao e cuidados para seguranca pessoal
devem levar em conta as necessidades dos trabalhadores com deficiéncia.

9. DA VIGENCIA DO CONTRATO

O presente Contrato tera vigéncia por 12 (doze) meses, a partir da data de

Sua assinatura, podendo ser prorrogado por iguais e sucessivos periodos, até o
maximo de 60 (sessenta) meses, conforme disposto no art. 57, inciso Il da Lei

8.666/93.

Rio de Janeiro, 18 de setembro de 2017.
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